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RESUMEN 
 
La satisfacción de los servicios en las instituciones del sector público como en las 
municipalidades, han sido cuestionadas en varias ocasiones por los mismos usuarios de la 
entidad y la mayoría de las veces se han encontrado usuarios insatisfechos con el servicio 
brindado, debido a una deficiente gestión ya sea en diversos aspectos. 
Ante esta realidad se formula el siguiente problema: “¿Cuál es el nivel de satisfacción 
del usuario de una municipalidad distrital de la provincia de Ferreñafe - 2019?”, es por ello 
que la presente investigación se titula “Nivel de satisfacción del usuario de una 
municipalidad de la provincia de Ferreñafe-2019”, la cual tiene como objetivo general 
determinar el nivel de satisfacción del usuario de una municipalidad de la provincia de 
Ferreñafe para el año 2019.  
La investigación se identificó con una encuesta basada en un cuestionario conformada 
con una muestra de 87 usuarios inscritos en la data del sistema SRTM del área de rentas de 
una Municipalidad Distrital, la cual constó de 10 preguntas; en la escala de Likert (totalmente 
satisfecho, satisfecho, moderadamente satisfecho, poco satisfecho e insatisfecho), cuyos 
resultados se presentan en gráfica y textualmente. Para el análisis estadístico de datos se 
utilizó el programa SPSS Estadistics V. 25. 
Así mismo se concluye con la determinación del nivel de satisfacción siendo el 
resultado poco favorable para una organización, donde se aprecia mediante cuadros 
estadísticos y análisis en la discusión de resultados.  
Palabras clave: satisfacción, usuario. 
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ABSTRACT 
 
 The satisfaction of the services in the public sector institutions as in the municipalities, have 
been questioned several times by the same users of the entity and most of the time they have 
found users dissatisfied with the service provided, due to poor management Either in various 
aspects. 
Faced with this reality, the following problem is formulated: What is the level of user 
satisfaction of a municipality in the province of Ferreñafe - 2019?, which is why this research 
is entitled “Level of user satisfaction of a municipality in the municipality of province of 
Ferreñafe - 2019”, which has as a general objective to determine the level of user satisfaction 
of a municipality in the province of Ferreñafe for the year 2019. 
The research was identified with a survey based on a questionnaire made up of a sample of 
87 users enrolled in the data of the SRTM system of the revenue area of a District 
Municipality, which consisted of 10 questions; on the Likert scale (totally satisfied, satisfied, 
moderately satisfied, not very satisfied and dissatisfied), whose results are presented 
graphically and textually. For the statistical data analysis, the SPSS Statistics V 25 program 
was used. 
It also concludes with the determination of the level of satisfaction being the unfavorable 
result for an organization, where it is appreciated through statistical tables and analysis in 
the discussion of results. 
Keywords: satisfaction, user. 
 
 
 
 
 
 
 
 
4 
 
INDICE 
I. INTRODUCCIÓN  ................................................................................................... 8 
1.1. Problema de la investigación............................................................................... 9 
1.1.1. Nivel Internacional .................................................................................... 9 
1.1.2. Nivel Nacional .......................................................................................... 10 
1.1.3. Nivel Local ............................................................................................... 11 
1.2. Antecedentes del estudio .................................................................................... 12 
1.2.1. A nivel Internacional............................................................................... 12 
1.2.2. A nivel Nacional....................................................................................... 12 
1.2.3. A nivel Local ............................................................................................ 14 
1.3. Formulación del problema.  ............................................................................... 16 
1.4. Aspectos teóricos ................................................................................................ 16 
1.4.1. Teoría sobre Satisfacción al usuario  ................................................... 16 
1.5. Objetivos ............................................................................................................. 18 
1.5.1 Objetivo general ....................................................................................... 18 
1.5.2. Objetivos Específicos............................................................................... 18 
1.6. Justificación del estudio ..................................................................................... 19 
II.  MATERIAL Y MÉTODO ..................................................................................... 20 
2.1. Tipo y diseño de la investigación ...................................................................... 20 
2.1.1. Tipo de investigación............................................................................... 20 
2.1.2. Diseño de la investigación ....................................................................... 20 
2.2. Población y Muestra .......................................................................................... 20 
2.2.1. Población .................................................................................................. 20 
2.2.2. Muestra .................................................................................................... 20 
2.3. Variable ............................................................................................................... 21 
2.3.1. Variable dependiente: Satisfacción al usuario  ..................................... 21 
2.4. Operacionalización ............................................................................................ 22 
2.5. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad .... 23 
5 
 
2.5.1. Técnicas  .................................................................................................... 23 
2.5.2. Instrumento .............................................................................................. 23 
2.5.3. Validez y confiabilidad............................................................................ 23 
II. RESULTADOS  ................................................................................................... 24 
3.1. Tablas y Gráficos ............................................................................................... 24 
IV. DISCUSIÓN DE RESULTADO ........................................................................ 35 
V. CONCLUSIONES ............................................................................................... 37 
VI. RECOMENDACIONES ..................................................................................... 38 
Referencias...................................................................................................................... 39 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
6 
 
INDICE DE TABLAS 
Tabla 1 Operacionalización de la variable dependiente.  .................................................... 22 
Tabla 2. Nivel de satisfacción en el tiempo de demora de solicitudes en la Municipalidad 
distrital. Mayo – junio 2019. ............................................................................................... 24 
Tabla 3. Nivel de satisfacción cuando se le brinda la atención pertinente y transparente a 
los usuarios en la Municipalidad distrital– junio 2019....................................................... 25 
Tabla 4. Nivel de satisfacción en el apoyo de algún trámite documentario en la 
Municipalidad distrital. Mayo – junio 2019. ....................................................................... 26 
Tabla 5. Nivel de satisfacción en los servicios públicos que manifiesta la Municipalidad 
distrital – junio 2019. .......................................................................................................... 27 
Tabla 6. Nivel de satisfacción en las respuestas a las necesidades y problemas del pago de 
los tributos en la Municipalidad distrital. Mayo – junio 2019. ........................................... 28 
Tabla 7. Nivel de satisfacción con las políticas y normas de la ejecución coactiva en la 
Municipalidad distrital. Mayo – junio 2019. ....................................................................... 29 
Tabla 8. Grado de satisfacción personalizada en la Municipalidad distrital. Mayo – junio 
2019. .................................................................................................................................... 30 
Tabla 9. Nivel de satisfacción en la explicación del cálculo del impuesto predial y 
arbitrios en la Municipalidad distrital. Mayo – junio 2019 ................................................ 31 
Tabla 10. Nivel de satisfacción en las tarifas del TUPA en la Municipalidad distrital. 
Mayo – junio 2019 ............................................................................................................... 32 
Tabla 11. Grado de satisfacción con el programa de atención del la Municipalidad 
distrital. Mayo – junio 2019 ................................................................................................ 33 
Tabla 12 Representación el grado de satisfacción al ciudadano en la Municipalidad 
distrital. Mayo – junio 2019................................................................................................. 34 
 
7 
 
INDICE DE FIGURAS 
Figura 1. Usuarios que refieren estar poco satisfechos con el tiempo de retraso a 
sussolicitudes . ..................................................................................................................... 24 
Figura 2. Usuarios que refieren estar satisfechos cuando les brindan la información 
pertinente y transparente ...................................................................................................... 25 
Figura 3.  Usuarios que refieren estar satisfechos cuando el personal del área lo apoya en 
algún trámite documentarios................................................................................................ 26 
Figura 4. Usuarios que están satisfechos con los servicios gubernativos que brinda la 
entidad.................................................................................................................................. 27 
Figura 5. Usuarios que refieren sentirse satisfechos con las respuestas a las necesidades de 
la deuda de sus tributos. ....................................................................................................... 28 
Figura 6. Usuarios que se sienten poco satisfechos con las políticas que aplica la 
municipalidad para la ejecución coactiva en el área de rentas. ........................................... 29 
Figura 7. Usuarios que se sintió a gusto con el trabajo personalizado. .............................. 30 
Figura 8. Usuarios que refieren sentirse satisfechos con la explicación sobre el cálculo del 
impuesto predial y arbitrios. ................................................................................................ 31 
Figura 9. Usuarios encuestados refieren sentirse poco satisfechos con las tarifas del TUPA  
de la municipalidad distrital................................................................................................. 32 
Figura 10. Usuarios que refieren sentirse satisfechos con el horario de atención en la 
municipalidad. ..................................................................................................................... 33 
Figura 11 Usuarios encuestados mencionaron que la satisfacción que perciben es media.34 
 
 
 
 
 
8 
 
I. INTRODUCCIÓN 
Desde la perspectiva institucional pública se conforman determinados momentos; 
muchos de ellos pasan a la historia por oportuno o por infamia, convirtiéndose en razonables 
cursos de acción o convirtiéndose en escándalos políticos, que no pasa de desapercibido ni 
siquiera en nuestra localidad. Considerables entidades caen en este enigma, sin percatarse 
que existen problemas que vienen atravesando hace mucho tiempo atrás por causa de una 
ineficiencia gestión pasada.  
Gracias al estudio de interesados ha conllevado a realizar expediciones y 
observaciones, a posteriori a ello permite entrever al estudio del caos premioso para otorgar 
soluciones en beneficio y satisfacción de los vecindarios.  
Cuestiones como las presentes examinaremos en adelante, invitando a burgomaestres 
e interesados actuales de nuestra región  a reflexionar en el caso de la relación de perspectivas 
teorías a nivel internacional, entramados provenientes del estudio realizados en  campo como 
la recopilación de información en el lugar ínsito y apropiado de nuestra localidad  y la 
sociología de problemáticas pública a través de los años. 
Frente a nuestra problemática actual y local se resalta mayormente la insatisfacción de 
los usuarios, muchos de los burgomaestres lo toman como una politización dejando en la 
vanguardia, pero pocos son los que realmente se preocupan por dar solución a este problema, 
sin darse cuenta que existen diversos factores que entrelazan a una evaluación eficiente de 
parte de los ciudadanos. La satisfacción no solo es cumplir colofones presupuestales sin tener 
resultados visibles públicos o dictar una lista de obras ejecutadas, sino también el adecuado 
sistema de organización con procesos claros y producción con recursos óptimos de 
contraprestación servicial dentro y fuera del municipio.  
 En definitiva no somos la excepción de definir un caso público, ni tampoco seguir con 
la incertidumbre de la desarticulación gubernativa, porque a continuación se infiltró acciones 
correctas e incorrectas que perjudicaron años tras años a nuestra colectividad, permitiendo 
dejar resultados estadísticos óptimos y conclusiones que conllevaran a tomar mejores cursos 
de acción en una entidad estatal. A continuación se mostrará realidades que suscitan en 
diferentes ámbitos de país y hasta continentes más desarrollados a cerca de entidades 
similares y sus respectivos análisis de hipótesis, algunos de ellos serán de ayuda con sus 
guías de acción propuestas y resultados alcanzados. Se mostrará también el detalle de cómo 
se obtuvieron los resultados, técnicas utilizadas e influencias que no se habían pensado que 
pueden incurrir en la sociedad actual.  
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1.1. Problema de la investigación 
1.1.1. Nivel Internacional 
En cualquier parte del mundo. Toda institución querrá mantener satisfecho a sus 
usuarios, tanto para un gerente público como para un gerente privado verá al usuario como 
un eje transversal. 
El problema principal en una Gobernación de la Provincia de Los Ríos es la existencia de 
una ineficacia de atención apreciada por usuarios dentro de su institución, diariamente se 
pueden percibir quejas en medios de comunicación; los más allegados como la televisión y 
programas radiales, de casos como por ejemplo: que no atendieron su solicitud presentada , 
o que el personal que le atendió le faltó el respeto, que no hay preferencia a las personas 
discapacitadas, que no hay solución a sus demandas o problemas sociales, mucha es la 
demora en la atención a sus trámites, que los trabajadores son unos incapaces, etc. 
Tales son los problemas y la triste realidad del sector público que afectan los intereses 
principales de los usuarios en la Gobernación de la Provincia de Los Ríos en Babahoyo, 
Ecuador (Salazar, 2018) 
Dentro de las competencias del sector público, especialmente en una municipalidad 
existen servicios de diversos aspectos, tanto servicio de salud, deporte, desarrollo social, 
aspectos culturales, etc. Este es el caso de un estudio realizado en Murcia, España en dos 
centros deportivos con diferentes modelos de gestión; uno privado y el otro de concesión 
pública, pues uno de ellos tenía dificultad para seguir sosteniéndose. La finalidad fue percibir 
las diferencias de satisfacción y calidad brindada entre ambas instituciones que demandaban 
el mismo costo. Los resultados fueron muy evidénciales, siendo que en realidad si existe 
diferencia en especial a la amabilidad y  trato del personal que laboraba y equipamientos, 
sabiendo que en la pública existe un mejor espacio deportivo (Arias, Serrano y García, 2016) 
Según lo expuesto por (Rojas, 2015) aporta que en chile las municipalidades no han 
sido vastos en aplicar la estrategia de satisfacción de los usuarios como ingenio de trabajo y 
gestión pública para mejoras en sus diversas transacciones y la principal causa es la falta de 
estudios al respecto. Es por eso que hoy en día es de importancia recopilar con la información 
valiosa acerca del desempeño de los ciudadanos o usuarios que frecuentan a gestionar sus 
intereses dentro de una entidad municipal.  
Rojas (2015) considera que muchas municipalidades del país de Chile no abarcan con 
todos los ámbitos de su gestión mucho menos para dar resultados de un buen nivel 
satisfacción a sus usuarios por la falta de recursos, sin embargo, conocer la opinión o las 
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necesidades de los usuarios o ciudadanos seria de una gran ayuda para gestionar actividades 
que conlleven a la mejora social.  
1.1.2. Nivel Nacional 
En las instituciones públicas; la falta de capacidad en dar respuestas a las exigencias y 
las demandas de los usuarios, es uno de los grandes problemas que enfrentan actualmente. 
Por lo que conocer específicamente los problemas que enfrentan los usuarios cuando 
solicitan los servicios municipales es muy importante ya que repercute en el nivel de 
satisfacción.   
Así como en la problemática que se encontró en una municipalidad de Piura en el año 
2018 que determinó como la aplicación de técnicas sobre eficacia de servicio atribuye al 
índice de satisfacción en el usuario, encontrando de tal manera que esta influye en un 37.6% 
en la satisfacción. 
Por otra parte el permiso y la transparencia de la declaración pública influye un 59.4% 
en el índice de satisfacción de usuario para una entidad pública.  
 El servicio de atención y satisfacción en una gestión municipal influye un 41.5 % en 
el nivel satisfacción (Paiva y Meca, 2018). 
Así mismo la problemática del capital intelectual en muchas organizaciones repercute 
también en la eficacia de atención y  grado de satisfacción en el ciudadano.  En el mundo 
actual el brindar un buen producto o servicio de calidad a los a los contribuyentes o clientes  
y lograr un buen nivel de satisfacción es un gran reto para cualquier empresa o institución. 
Por lo tanto, los empleados  de una institución deben de ser conscientes que; los 
clientes cumplen un rol importante en la organización, tanto en una municipalidad los 
usuario o ciudadanos es la razón de ser de su gestión, ya que depositan su confianza estando 
relacionados con el servicio, y que las mejoras que pudiera hacerse tienen que ser pensando 
en la satisfacción al usuario. 
Cruz (2016) según el autor; uno de los problemas en el nivel de satisfacción se basa en 
que los trabajadores de los municipios no cuentan con el servicio necesario y las condiciones 
requeridas para arriesgar de modo adecuada su labor, así como lo hace la mayoría de las 
empresas privadas en las respuestas rápidas y eficientes a la problemática de sus usuarios.  
Así como lo muestra en su investigación que la prestación de servicios no llega a 
sobrepasar las expectativas de los horizontes de satisfacción y calidad de los ciudadanos 
como contribuyentes de una Municipalidad Provincial de Puno; por lo que plantearon como 
estrategia implementar sistemas de mejora continua en el talento humano de la 
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municipalidad (Tapia, 2016). 
En el trabajo de (Arrué, 2014) denominado  “Análisis de la calidad del servicio de 
atención en la oficina desconcentrada de OSIPTEL Loreto desde la percepción del 
contribuyente de junio a setiembre de 2014”, se evidenció su nivel de apreciación en la 
satisfacción con un 62%, un porcentaje regular.   
1.1.3. Nivel Local 
En el Municipio Distrital de la provincia de Ferreñafe, Lambayeque, siendo una 
entidad pública local, su aplicación es administrar las riquezas económicas y ejecutar labores 
a favor de la colectividad. Como misión es ser democrática, participativa y concertadora para 
promover el desarrollo a través del uso adecuado y limpio de los recursos de trabajo. 
El diagnóstico dentro del ayuntamiento distrital, revela que, en los últimos años se ha 
detectado ineficacia al demandar un servicio municipal, ya que los ciudadanos no tienen la 
confianza con la institución estatal en función a la retribución que ésta le brinda al 
contribuyente. 
Así mismo, se puede ver a diario que los ciudadanos que acuden a solicitar sus trámites 
en la municipalidad no reciben un buen trato, quejándose de los malos servicios que 
recibieron por la lentitud de sus procesos y procedimientos, generando incumplimiento de 
los términos concretados en la ley y reglamentos a la entidad.  
El pronóstico permite definir que, si la oficina de rentas la municipalidad distrital no 
logra mejorar su nivel de satisfacción al contribuyente, el usuario dejaría de pagar impuestos, 
arbitrios municipales  y otros, cayendo así la entidad en un déficit presupuestal fijados como 
ingresos en el Presupuesto de Apertura (PIA), lo mismo seguirá cayendo encima de la 
desconfianza por parte de los contribuyentes y por ende en un resentimiento a las estrategias 
aplicada de cobro tributarios y  servicios externos de arbitrios como limpieza, baja policía 
etc.  
El Control del pronóstico exige que, para recobrarse el grado de satisfacción de los 
usuarios, se debe conocer profundamente las necesidades y problemática de estos que acuden 
a la municipalidad al demandar un servicio para luego implementar estrategias de 
mejoramiento de nivel de satisfacción que contribuyan a la retribución ciudadana, generando 
el logro de los objetivos a fin de alcanzar el aumento y tratamiento razonable de la economía 
local, a través de inversiones en las ejecuciones de proyectos de obras de prioridad y otros 
programas. 
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1.2. Antecedentes del estudio  
1.2.1. A nivel Internacional 
Salazar (2018), indagación titulada “calidad de servicio y su influencia en la 
satisfacción de los usuarios de la gobernación de la provincia de los ríos” ciudad de 
Babahoyo, Ecuador, tuvo como propósito “Analizar la atribución de la calidad de servicio 
en la satisfacción de usuarios de la Gobernación Provincial de Los Ríos”, el modelo de 
investigación es correlacional, descriptiva, sin experimento, con 103 usuarios como prueba 
que se encuestó. Existe poca orientación de los trámites que se realizan en la entidad, así 
mismo es poco eficiente el procedimiento de la atención de solicitudes según los usuarios y 
sobre todo para contar con una buena gestión sobre satisfacción al usuario.  
Rojas (2015) su indagación: “un modelo de satisfacción de usuarios como herramienta 
de apoyo a la gestión de una municipalidad: análisis de los servicios entregados en edificio 
consistorial y departamento de desarrollo social de la Municipalidad de lo Prado” tuvo como 
imparcialidad “Desenvolver y estudiar un plan que muestre los factores de la entidad en 
calidad apreciada y satisfacción de los beneficiarios”, su modelo de exploración es 
descriptiva, no experimental, concluyendo que se puede realizar el plan de elaborar una guia 
que instituya prioridades para disminuir el gasto municipal. 
1.2.2. A nivel Nacional 
Tapia (2015), exploración titulada: “Cultura tributaria municipal y la recaudación del 
impuesto predial del servicio de administración tributaria de Trujillo 2011-2013”, tuvo como 
fin “determinar la influencia cultural tributaria en el recaudo del impuesto predial”, el tipo 
de investigación: no experimental, longitudinal, con población de 69,545 contribuyentes y 
muestra 382 contribuyentes. Finalizando que el grado de conocimiento de la normatividad 
del impuesto predial  es moderado, 42%. Así mismo se relaciona en el recaudo del impuesto 
predial, ya que accede a optimar la erudición  tributaria y la recaudación en la metrópoli de 
Trujillo, puesto que, la cultura tributaria municipal interviene de carácter directa al ingreso 
tributario predial del SATT entre los años 2011 al 2013, lo adecuado fue que se capten gestas 
de cobranza que incentivaron y motivaron al contribuyente, implementando virtudes, 
prácticas  y aptitudes  inclinada a una correcta cultura tributaria. 
Yucra (2015), Estudio que título: “La gestión tributaria municipal y propuesta para el 
mejoramiento de la recaudación del impuesto predial en la municipalidad distrital de Cayma 
2015”, tuvo como fin “Instituir peculiaridades de la gestión tributaria del impuesto predial 
en la entidad”, Llegó a la conclusión que, no se había diseñado una asistencia de atención, 
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el cual este encaminado a orientar de modo correcto al ciudadano referente a la manera que 
se debe ofrecer la explicación en sus hojas juradas y aspectos tributarios, influyentes en el 
recaudo del sus derechos, complementario que no hay herramientas efectivas y fáciles a la 
entrega del servicio.   
El autor asevera, que en su investigación aún no existe un buen servicio al 
contribuyente preparado de forma técnica, ni herramientas que faciliten los procesos en 
forma eficiente, esto interviene básicamente en la recaudación. 
Florian (2017) investigación realizada en Lima (Perú) denominada “Cultura tributaria 
y calidad de la gestión recaudatoria en la gerencia de rentas de la municipalidad provincial 
de Barranca, 2016”. Determinó como conclusión, si a más cultura tributaria mayores son las 
ocasiones para que los servidores públicos perfeccionen su ánimo y producción laboral; y  
equivalente a ello, los ciudadanos comprenderán  mejor sus deberes tributarios que serán 
revertidos en desarrollos de infraestructura y servicios públicos. 
Rodríguez (2016), Trujillo (Perú), dentro de su estudio “Estrategias administrativas y 
su incidencia en la recaudación de impuestos de la Municipalidad Distrital de Moche, 2016”, 
tuvo la finalidad “Decretar estrategias administrativas en la recaudación de impuestos”. 
Llegó a la conclusión que las prioridades estrategias administrativas que se aplica, eran 7 
estrategias, como: cometido de concientización tributaria, notificación, inspección, 
actualización del registro de contribuyentes, instrucción en tributos, obras de beneficios 
tributarios y arancelamiento en la cual en el primer semestre de 2016 se logró colectar 88% 
más a diferencia de otros años. Se planteó ejecutar una guía de trabajo que optimice el 
empleo de estrategias que pueden impedir las prescripciones de pago  y regenerar el recaudo 
de limpieza pública. 
Riqueros (2017), investigación titulada “Calidad de Servicio y Satisfacción de los 
Usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas. Enero- abril- 2017.”, se incitó como 
prioridad “decretar el grado de relación entre calidad de servicio y satisfacción de los 
interesados”. Con una muestra de 102 usuarios. Los resultados fueron: que existe una 
correspondencia de calidad de atención y satisfacción; cuyo coeficiente es (r=0,626); 
yaciendo óptima conexión de ambas variables.  
García (2016), confirmada en su teoría “Tesis calidad de atención al contribuyente y 
el nivel de recaudación del impuesto predial en la municipalidad provincial Mariscal Nieto, 
distrito de Moquegua, 2016”, tuvo como objetivo “estipular el paradigma de relación la 
calidad de atención al contribuyente y el nivel de recaudo”, teniendo como población 12,471 
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contribuyentes prediales, siendo la muestra 86 predios entre urbano y rústico. Selló qué 
concurre correspondencia directa; a una mala  calidad de atención al ciudadano, inferior es 
el nivel de recaudo. Y la información, que brindan es de estado regular y mala, debido a que 
el trabajador municipal no tiene la capacidad para brindar la información.  
Rojas W.  (2017), Ica, en su trabajo de investigación “Influencia de la calidad del 
servicio en la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo, 
Provincia de Chincha, Región Ica, año 2016”, tuvo como intención  “Estipular la atribución 
de calidad del servicio en la satisfacción de los usuarios”. La indagación fue cuantitativa, sin 
experimento, con 138 personas como prueba. Los resultados fueron que hay correspondencia 
verdaderamente alta; la calidad del servicio y satisfacción del participante de la 
Municipalidad. Siendo un 55.07% de los pobladores comprobados sobre calidad de 
prestación, calificaron como “a veces” sin embargo la apreciación del 24.8% de los 
pobladores calificaron “casi siempre”, siendo la hipótesis general una influencia para la 
calidad de servicio e índice de satisfacción en los interesados. 
1.2.3. A nivel Local 
Seclén (2017), Chiclayo, investigación que describió como  “Evaluación de la gestión 
en la gerencia de rentas para incrementar la recaudación de los impuestos y arbitrios en la 
Municipalidad provincial de Ferreñafe periodo 2013-2014”, tuvo como objetivo la 
evaluación de la gerencia de rentas, su indagación fue sin experimento con 15 trabajadores 
del área de rentas como muestra. Finalizando que, Rentas presenta insuficiencia en el trabajo 
de los procesos de gestionamiento tributarios, lo cual la participación de morosidad e 
infracciones del contribuyente son elevadas, así como también la base de datos y plano 
catastral desactualizado. 
Es importante conocer el ámbito que manejas, así como la gerencia de rentas deber 
saber exactamente buscar alternativas correcta para solucionar los problemas, para ello no 
obstante, el personal a cargo de la gerencia de rentas debe estar bien capacitado y sobrellevar 
una excelente administración de procesos tanto de recaudo, fiscalización, control, y 
ejecución coactiva de acuerdo a la normativa vigente, así también las  herramientas 
catastrales deben estar actualizadas de acuerdo a una autoevaluación de cada contribuyente. 
Silva (2018) , en su tesis “Estrategias tributarias para mejorar la recaudación de 
arbitrios en la municipalidad distrital de Lambayeque 2016” tuvo como intención “perfilar 
estrategias para incrementar el recaudo de arbitrios”, su población es 12,687 pobladores y la 
muestra es de 90 contribuyentes, llegando a la conclusión que, no se promueve la cultura 
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tributaria, ni se trasmite a la ciudadanos referente como son revertidos lo beneficios 
obtenidos, causando desdicha con los servicios prestados. De igual manera los ciudadanos 
esperan el tiempo de las amnistías permitiendo mayor morosidad. Se precisó también que no 
cuenta con un número idóneo de colaboradores en el área de cobranzas. 
Millones (2018), Pimentel, en su tesis “Estrategias tributarias para incrementar la 
recaudación del impuesto predial en la municipalidad distrital de cuidad Eten, año 2017”, 
tuvo como finalidad “proponer tácticas que incrementan el reembolso del impuesto predial”, 
contando con 234 usuarios de muestra. Se determinó la forma en como se está recaudando 
el impuesto predial y como este influye en el recaudo que se obtienen en la municipalidad 
para la realización de obras públicas y también se permitió conocer la variación del 2017, 
donde hubo una disminución notable porque se dejó de lado los convenios de 
fraccionamiento de deuda, el recorte de personal y la ausencia de comunicación y 
capacitación al personal administrativo. 
Implementar estrategias para incrementar la recaudación permite conocer el ámbito de 
cómo se está ejecutando las actividades en el área indicado, influye mucho en los ingresos 
que se obtiene, a ello los mismos beneficiados son los ciudadanos que por medio de sus 
contribuciones la municipalidad contribuye a la realización de obras públicas.  
Sandoval (2018) En su tesis “Nivel de expectativa y su relación con la satisfacción del 
contribuyente de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, 2017”. Su propósito fue 
“estipular el grado de expectativa y su relación con la satisfacción”. El trabajo fue 
cuantitativo, correlacional sin experimento. 2430 contribuyentes y 66 contribuyentes a 
prueba. Se evidencio que no se está cumpliendo con las expectaciones y la satisfacción del 
contribuyente. Finalmente, hubo alto resultado de relación 0,607 entre las dos variables que 
les puede servir a futuros tesistas para que vea la realidad en una institución del sector 
público del estado. 
Gálvez (2018), En su investigación “Desempeño laboral del personal de la oficina de 
trámite documentario y la satisfacción de los usuarios de la Unidad de Gestión Educativa 
Local – Chota, 2018”, tuvo como objetivo; “Estipular relación en el desempeño laboral del 
trabajador de la oficina de trámite documentario y su dependencia con la satisfacción de los 
usuarios”. Con una teoría descriptiva, transversal y no experimental- correlacional. Con 15 
trabajadores y 241 usuarios. Contando con una muestra de 150 con un promedio de 8 
encuestados. Llegando a la conclusión que existe relación muy baja en el desempeño de los 
trabajadores y la satisfacción de los usuarios, el análisis del grado de desempeño del 
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trabajador fue bueno al obtener un promedio de 62,33. 
1.3. Formulación del problema. 
¿Cuál es el nivel de satisfacción del usuario en una Municipalidad distrital de la 
provincia de Ferreñafe 2019? 
1.4. Aspectos teóricos  
1.4.1. Teoría sobre Satisfacción al usuario 
1.4.1.1. Satisfacción al cliente o usuario. 
Según Setó (2014), define satisfacción del usuario o cliente; el grado de evaluación de 
un individuo que adopta un servicio o producto y a la vez compara las expectativas con lo 
percibido. 
La satisfacción del usuario es muy importante en una institución, no solamente para 
obtener ingresos según la recaudación ante la normativa vigente, sino también para que el 
usuario tenga a bien las expectativas de ver las realizaciones de obras públicas y brindar 
mejores servicios para crear compromiso personal ente la entidad, autoridad, trabajadores y 
pobladores.  
1.4.1.2. Dimensiones sobre Satisfacción del Cliente. 
Para Setó (2004), Se compone por tres dimensiones: 
a) Beneficio Percibido: Viene a ser el efecto que percibe el usuario cuando adquirió la 
prestación del  servicio. 
Sus características son: 
a. Se observa desde el parecer del comprador, mas nada de la corporación. 
b. Radica en las deducciones que un usuario alcanza después de brindarle el servicio. 
c. Son las percepciones y preferencias del usuario más no la realidad ni organización. 
d. Influye el estado de ánimo, motivos y actitudes del usuario. 
b) Las Expectativas: son los anhelos o esperas que los usuarios o clientes esperan conseguir 
de una acción o valor como producto o servicio en la que se ocasionan por el efecto de 
una o más de estas cuatro circunstancias.  
a. Promesas en ofertas, pos servicios u otros que hace la organización dentro de los 
beneficios de un servicio o producto. 
b. Modo de acciones cuando hicieron compras pasadas. 
c. Los comentarios de los servicios de compran que percibieron nuestros amigos, 
familiares, conocidos o artistas.   
d. Ofertas que se visualiza de otros competidores. 
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Para la organización debe de tener precaución en decretar el grado correcto de 
expectativas de los usuarios o cliente. Del modo que, si las perspectivas son demasiado 
diminutas no se atraerá a clientes; y sí son demasiado elevadas, los clientes al establecer la 
percepción se sentirán defraudados. 
c) Los Niveles de Satisfacción: vienen a ser la estimación que hace el comprador 
posteriormente de haber adquirido un bien o un servicio. Los niveles son los siguientes: 
a. Insatisfacción: Cuando la práctica del servicio o bien no supera las expectaciones del 
cliente. 
b. Satisfacción: El trabajo de proceso de contraprestación del servicio o bien observado 
coincide con las esperanzas que obtiene el cliente al inicio de la compra. 
c. Complacencia: El trabajo brindado por la empresa  sobresale las expectativas del 
comprador. 
Tal cual es la razón, que las empresas perspicaces ofrecen a sus clientes solo el grado de 
poder brindar, para después sobrepasar más de lo ofrecido. 
1.4.1.3.  La valoración de la satisfacción. 
Debido a la creciente importancia que se le ha dado a la valorización, el siguiente autor 
concluye que va a depender de las diferentes formas de la satisfacción que obtiene el 
consumidor en el momento o después de la compra. Cuando se espera resultados no siempre 
se va tener éxito, va haber veces que los consumidores se queden insatisfechos. 
Una herramienta muy eficiente para poder medir la valorización de una satisfacción 
de compradores o consumidores que acuden a una empresa es la encuesta; a través de un 
cuestionario que serviría para obtener diferentes conclusiones. (Calva, 2009). 
1.4.1.4. Satisfacción y la insatisfacción. 
La satisfacción es el logro de las consecuencias positivas durante y después de una 
compra o alguna duda de la información brindada, está relacionada con ciertas evaluaciones 
y herramientas utilizadas para llegar a sobrepasar las expectativas del cliente. 
La insatisfacción cuando la empresa u organización no logra cumplir o sobrepasar el 
grado que el cliente esperaba ante una situación de duda o compra. (Calva, 2009).  
1.4.1.5.  La evaluación de la satisfacción. 
La herramienta más usual para estimar la satisfacción e insatisfacción es la aplicación 
de la encuesta, a través de ella se consigue información valiosa y detallada de la realidad, 
otra herramienta es la experimentación tomando información en diferentes ámbitos, grupos, 
etc, siendo los resultados parte de las decisiones futuras a tomar. (Calva, 2009).  
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1.4.1.6. La importancia del uso de la información. 
En una institución u organización la información es un uso específico para satisfacer 
necesidades a usuarios ya sea para adquirir conocimientos o utilizada en forma práctica. 
Es así como el uso de la información estará en relación a la valorización que el usuario 
le proporcione en forma positiva o negativa, depende como recepcione la información a 
como lo había pensado. (Calva, 2009). 
1.4.1.7. El significado de la percepción y actitud del interesado.  
Hayes (2006) alude que, según las percepciones del comprador al momento de adquirir 
un servicio o bien son observables por la organización, así como se sienten a gusto tienden 
a sonreír cuando hablan del servicio o producto o hablar cosas buenas, estos dos aspectos 
son medibles mediante indicadores de un constructo subyacente que se denomina 
satisfacción del cliente. 
1.4.1.8. Desempeño del gobierno municipal. 
Para Vargas, Rosero y Seligson (2006) A causa de la descentralización, los gobiernos 
locales toman hincapié ya que se encuentran más cerca de las personas. Es así como las 
municipalidades tienen mayor responsabilidad y sensibilidad a la problemática local como 
también mayores incentivos que responden las necesidades del pueblo. 
1.4.1.9. Participación Ciudadana en asuntos municipales. 
En la evaluación ciudadana con respecto a la eficacia y calidad de servicios en la 
gestión municipal tiene que ver el grado o nivel que las personas participan en esa gestión, 
y puede estudiarse en dos ámbitos distintos: el involucramiento en actividades convocadas 
por la municipalidad y en alguna petición a las autoridades municipales. Aproximadamente 
una de cada doce personas (8%) asisten o participan a reuniones convocadas por municipios 
y una de cada cinco (19%) hacen alguna petición.   
1.5. Objetivos 
1.5.1 Objetivo general 
Determinar el nivel de satisfacción del usuario en una municipalidad de la provincia 
de Ferreñafe para el año 2019. 
1.5.2. Objetivos Específicos 
a) Diagnosticar la satisfacción del usuario en una municipalidad de la provincia de Ferreñafe. 
b) Identificar los aspectos que determinan la insatisfacción en el usuario en una 
municipalidad de la provincia de Ferreñafe. 
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1.6. Justificación del estudio 
La reciente indagación fortalece la aspiración de encontrar las respuestas sobre 
investigaciones que permita crear estrategias para optimizar la satisfacción al usuario.  
Por otra parte, Permitirá evaluar la Municipalidad en la cual contribuirá con la 
satisfacción de los usuarios, mejorando el rendimiento percibido y la vez será de mayor 
utilidad ya que permite obtener excelentes resultados en el presupuesto institucional de 
apertura, para así desarrollar y contribuir a las mejoras institucionales. 
De igual manera en el desarrollo económico sin dejar de lado el desarrollo social que 
permitirá comenzar el trabajo de programas de actividades sociales, culturales, y/o 
inversiones públicas en beneficio de la población que puede ser ejercida por la propia 
entidad, así le permitirán al poblador tener mayor confianza en la institución basado en un 
servicio de excelencia. 
La presente investigación también permitirá a la comunidad universitaria sustentar 
como bases futuras en temas relacionadas a satisfacción al usuario. 
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II.  MATERIAL Y MÉTODO 
2.1. Tipo y diseño de la investigación  
2.1.1. Tipo de investigación  
Enfoque cuantitativo, porque según los autores Hernández, Fernández y Baptista 
(2014) afirman que se utilizará un recojo de información, posteriormente será llevada a 
analizar para obtener resultados en base estadísticos, permitiendo probar  una suposición y 
descriptiva para luego detallar cursos permitiendo probar doctrinas ante ese panorama.  Así 
mismo parte de una idea que va acotándose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y 
preguntas de investigación para posteriormente describirla por su naturaleza. 
2.1.2. Diseño de la investigación  
Para Hernández, Fernández y Baptista (2014) indica que en una investigación 
cuantitativa puede ser de diseño no experimental, porque se colectará referencias tal y como 
se da en su forma natural, sin tener que alterar variables observando situaciones ya 
auténticas, que se llevara a posteriori ser analizada. Su característica es sistemática y 
empírica al relacionar situaciones en individuos ya pertenecen a un grupo de autoselección 
en una variable independiente y su clasificación vendría a hacer transversal porque describe 
y analiza las incidencias en un solo momento, y es muy utilizado en situaciones de analizar 
efectos sobre estabilidad emocional de un grupo de individuos, como por ejemplo identificar 
la satisfacción respecto a calidades en momentos específicos. 
2.2. Población y Muestra 
2.2.1. Población  
Está constituida por todos los contribuyentes entre predios rústicos y urbanos llegando 
a un total de 2221 usuarios.  
2.2.2. Muestra 
Para obtenerla de tipo probalística, se estudiaron los elementos de una parte de la 
misma población mediante el aleatorio simple. Siendo la siguiente fórmula: 
𝑛 =
N𝜎2𝑍2
(N − 1)𝑒2 +𝜎2𝑍2
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Donde: 
n = Tamaño de la muestra. 
N = Tamaño de la población (2221 Contrb.). 
σ = Desviación Estándar (0.5) 
Z = Margen de Confiabilidad (95%). 
e = Margen de error (5%). 
Remplazando obtenemos: 
𝑛 =
(2221)(0.5)2(95%)2
(2221 − 1)(5%)2 + (0.5)2(95%)2
 
𝑛 = 86.76 
𝑛 = 87 
 
La muestra se conformó por 87 contribuyentes de la Municipalidad del distrito. 
 
2.3. Variable  
2.3.1. Variable dependiente: Satisfacción al usuario 
Según Setó (2014), satisfacción es el grado de evaluación de un comprador 
cuando recibe un bien o un servicio y es comparado las expectativas y lo percibido. 
2.4. Operacionalización 
Tabla 1 Operacionalización de la variable dependiente. 
Variable Dimensiones Indicadores  Ítems Técnicas e 
instrumentos 
Variable Dependiente: 
Satisfacción al usuario 
Percepción  Satisfacción del retraso de 
respuesta documentaria percibido. 
Satisfacción en la formalidad y 
transparencia de la información 
tributaria.  
¿Cuál es su nivel de satisfacción con respecto al 
tiempo que demora en dar respuestas a sus solicitudes 
o atención a expedientes en el área de rentas de la 
Municipalidad Distrital? 
¿Cuándo al área de rentas de la Municipalidad Distrital 
se siente satisfecho, cuando le brindan la información 
pertinente y transparente? 
¿Cuándo el personal del área lo apoya en algún trámite 
documentario, se siente satisfecho? 
¿Se siente satisfecho con los servicios públicos 
externos en relación a los arbitrios que la 
municipalidad le brinda? 
¿Se siente satisfecho con la respuesta rápida a las 
necesidades y problemas de sus tributos? 
¿Está usted satisfecho con las políticas y normativas 
para coactiva del área de rentas hacia sus obligaciones 
tributarias?  
¿Se sintió satisfecho, con la atención personalizada en 
el área de rentas? 
¿Se siente satisfecho con la explicación es clara y 
precisa sobre el cálculo del impuesto predial y 
arbitrios del área de rentas de esta municipalidad? 
¿Cuál es su nivel de satisfacción con las tarifas 
plasmadas por cada procedimiento TUPA en el área de 
rentas de la municipalidad distrital? 
¿Cuál es su nivel de satisfacción con respecto al 
horario de atención que presenta área de rentas de la 
municipalidad distrital? 
Técnica: 
Encuesta 
 
 
 
 
 
 
 
 
Instrumento: 
Cuestionario 
Expectativas  Nivel de expectativa del servicio. 
Nivel de valoración en el 
redundamiento de la recaudación. 
Nivel de satisfacción  Nivel de servicio. 
Nivel de satisfacción con los 
costos en tasas y arbitrios. 
Nivel de satisfacción con el 
horario de atención. 
Fuente: Basada en la teoría satisfacción al usuario.
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2.5. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.5.1. Técnicas 
Un método de cuestionarios atribuidos a grupos de individuos para adquirir 
información eficiente es la encuesta, ideal para lo presente. 
2.5.2. Instrumento 
Para registrar plataformas o datos conformado por innumerables incógnitas y muy 
eficiente es el cuestionario. 
2.5.3. Validez y confiabilidad 
Para la aprobación se perpetró en un criterio de tres versados en la especialidad, 
posteriori se comparó las muestras en un régimen llamado de  alfa de Crobach, que 
fulminó como índice un 0.72 con un total de 30 modelos como herramientas. 
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II. RESULTADOS 
 
3.1. Tablas y Gráficos  
Tabla 2. Nivel de satisfacción en el tiempo de demora de solicitudes en la Municipalidad distrital. 
Mayo – junio 2019. 
¿Cuál es su nivel de satisfacción con respecto al tiempo que demora en dar 
respuestas a sus solicitudes o atención a expedientes en el área de rentas? 
Concepto Frecuencia Porcentaje 
Insatisfecho 4 4,6 
Poco satisfecho 32 36,8 
Moderadamente 
satisfecho 
14 16,1 
Satisfecho 29 33,3 
Totalmente 
satisfecho 
8 9,2 
Total 87 100,0 
Fuente: cuestionario aplicado a contribuyentes. 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 1. El 36,78 % de los usuarios refieren estar poco satisfechos con el tiempo de retraso que les dan 
respuestas a sus trámites o expedientes en el área de rentas mientras que el 4,60% refieren estar insatisfechos. 
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Tabla 3. Nivel de satisfacción cuando se le brinda la atención pertinente y transparente a los 
usuarios en la Municipalidad distrital– junio 2019 
¿Se siente satisfecho cuando le brindan la información pertinente y transparente? 
Concepto Frecuencia Porcentaje 
Insatisfecho 1 1,1 
Poco satisfecho 31 35,6 
Moderadamente satisfecho 17 19,5 
Satisfecho 37 42,5 
Totalmente satisfecho 1 1,1 
Total 87 100,0 
Fuente: cuestionario aplicado a contribuyentes. 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 2. El 42,53 % de los usuarios refieren estar satisfechos cuando les brindan la información pertinente y 
transparente, sin embargo el 1,15 % refieren estar insatisfecho. 
26 
 
Tabla 4. Nivel de satisfacción en el apoyo de algún trámite documentario en la Municipalidad 
distrital. Mayo – junio 2019. 
¿Cuándo el personal del área lo apoya en algún trámite documentario, se siente 
satisfecho? 
Concepto Frecuencia Porcentaje 
Insatisfecho 4 4,6 
Poco satisfecho 24 27,6 
Moderadamente satisfecho 13 14,9 
Satisfecho 45 51,7 
Totalmente satisfecho 1 1,1 
Total 87 100,0 
Fuente: cuestionario aplicado a contribuyentes. 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 3.  El 51,72% de los usuarios refieren estar satisfechos cuando el personal del área lo apoya en algún 
trámite documentario, sin embargo el 4,60 % refieren sentirse insatisfecho. 
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Tabla 5. Nivel de satisfacción en los servicios públicos que manifiesta la Municipalidad distrital 
– junio 2019. 
¿Se siente satisfecho con los servicios públicos que la municipalidad le brinda? 
Concepto Frecuencia Porcentaje 
Insatisfecho 5 5,7 
Poco satisfecho 31 35,6 
Moderadamente satisfecho 17 19,5 
Satisfecho 33 37,9 
Totalmente satisfecho 1 1,1 
Total 87 100,0 
Fuente: cuestionario aplicado a contribuyentes. 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 4. El 37, 93 % de los usuarios están satisfechos con los servicios gubernativos que brinda la entidad, 
mientras que el 5,75 % están insatisfechos. 
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Tabla 6. Nivel de satisfacción en las respuestas a las necesidades y problemas del pago de los 
tributos en la Municipalidad distrital. Mayo – junio 2019. 
¿Se siente satisfecho con la respuesta rápida a las necesidades y problemas de sus 
pagos de tributos? 
Concepto Frecuencia Porcentaje 
Insatisfecho 2 2,3 
Poco satisfecho 28 32,2 
Moderadamente satisfecho 20 23,0 
Satisfecho 33 37,9 
Totalmente satisfecho 4 4,6 
Total 87 100,0 
Fuente: cuestionario aplicado a contribuyentes. 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 5. El 37, 93 % de los usuarios refieren sentirse satisfechos con las respuestas a las necesidades de la 
deuda de sus tributos, sin embargo, el 2,30 % se sienten insatisfechos. 
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Tabla 7. Nivel de satisfacción con las políticas y normas de la ejecución coactiva en la 
Municipalidad distrital. Mayo – junio 2019. 
¿Está usted satisfecho con las políticas y normativas para ejecución coactiva del 
área de rentas hacia sus obligaciones tributarias? 
Concepto Frecuencia Porcentaje 
Insatisfecho 4 4,6 
Poco satisfecho 40 46,0 
Moderadamente satisfecho 19 21,8 
Satisfecho 17 19,5 
Totalmente satisfecho 7 8,0 
Total 87 100,0 
Fuente: cuestionario aplicado a contribuyentes. 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 6. El 45, 98% de los usuarios se sienten poco satisfechos con las políticas que aplica la 
municipalidad para la ejecución coactiva en el área de rentas, sin embargo el 4, 60 % se sienten insatisfecho. 
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Tabla 8. Grado de satisfacción personalizada en la Municipalidad distrital. Mayo – junio 2019. 
¿Se sintió satisfecho con la atención personalizada en el área de rentas? 
Concepto Frecuencia Porcentaje 
Insatisfecho 1 1,1 
Poco satisfecho 25 28,7 
Moderadamente satisfecho 16 18,4 
Satisfecho 43 49,4 
Totalmente satisfecho 2 2,3 
Total 87 100,0 
Fuente: cuestionario aplicado a contribuyentes. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 7. El 49,43 % de los usuarios se sintió a gusto con el trabajo personalizado, sin embargo, el 1,15 % 
refieren sentirse insatisfechos. 
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Tabla 9. Nivel de satisfacción en la explicación del cálculo del impuesto predial y arbitrios en la 
Municipalidad distrital. Mayo – junio 2019 
¿Se siente satisfecho con la explicación clara y precisa sobre el cálculo del impuesto 
predial y arbitrios del área de rentas de esta municipalidad? 
Concepto Frecuencia Porcentaje 
Insatisfecho 3 3,4 
Poco satisfecho 24 27,6 
Moderadamente satisfecho 15 17,2 
Satisfecho 42 48,3 
Totalmente satisfecho 3 3,4 
Total 87 100,0 
Fuente: cuestionario aplicado a contribuyentes. 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 8. El 48, 28% de los usuarios refieren sentirse satisfechos con la explicación sobre el cálculo del 
impuesto predial y arbitrios, sin embargo un 3,45% se sienten insatisfechos. 
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Tabla 10. Nivel de satisfacción en las tarifas del TUPA en la Municipalidad distrital. Mayo – 
junio 2019 
¿Cuál es su nivel de satisfacción con las tarifas plasmadas por cada procedimiento 
TUPA en el área de rentas de la municipalidad distrital? 
Nivel Frecuencia Porcentaje 
Insatisfecho 4 4,6 
Poco satisfecho 45 51,7 
Moderadamente satisfecho 22 25,3 
Satisfecho 12 13,8 
Totalmente satisfecho 4 4,6 
Total 87 100,0 
Fuente: cuestionario aplicado a contribuyentes. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 9. El 51,72% de los usuarios encuestados refieren sentirse poco satisfechos con las tarifas del TUPA  
de la municipalidad distrital, sin embargo el 4,60 % refieren sentirse insatisfecho. 
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Tabla 11. Grado de satisfacción con el programa de atención del la Municipalidad distrital. 
Mayo – junio 2019 
¿Cuál es su nivel de satisfacción con respecto al horario de atención que presenta 
el área de rentas de la municipalidad distrital? 
Nivel Frecuencia Porcentaje 
Insatisfecho 7 8,0 
Poco satisfecho 29 33,3 
Moderadamente satisfecho 13 14,9 
Satisfecho 31 35,6 
Totalmente satisfecho 7 8,0 
Total 87 100,0 
Fuente: cuestionario aplicado a contribuyentes. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 10. El 35,63 % de los usuarios refieren sentirse satisfechos con el horario de atención en la 
municipalidad, sin embargo, el 8,05 % refirieron sentirse insatisfecho. 
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Tabla 12 Representación el grado de satisfacción al ciudadano en la Municipalidad distrital. Mayo – 
junio 2019 
Satisfacción al usuario (Agrupada) 
  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 
Válido BAJA 24 27,6 27,6 27,6 
MEDIA 45 51,7 51,7 79,3 
ALTA 18 20,7 20,7 100,0 
Total 87 100,0 100,0   
   Fuente: cuestionario aplicado a contribuyentes 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 11 El 51.7 % de los usuarios encuestados mencionaron que la 
satisfacción que perciben es media, sin embargo el 27,6 % mencionaron que es 
baja y el 20.7; es alta. 
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IV. DISCUSIÓN DE RESULTADO 
En la indagación se siguió los lineamientos de la universidad señor de Sipán 
consiguiendo que los objetivos planteados se han logrado mediante esta investigación. 
Para el logro del primer objetivo concerniente a diagnosticar la satisfacción del 
ciudadano y el segundo objetivo identificar los aspectos que determinan la insatisfacción en 
una municipalidad de la provincia de Ferreñafe. Se confirmó que el nivel de satisfacción es 
medio con un 51,7% de los 87 encuestados. 
Así se observa que los usuarios se encuentran poco satisfechos referente al tiempo de  
respuesta a sus trámites en el área de rentas, se cuenta con un total de 36,8% que mencionaron 
sobre la burocracia que aún existe en la municipalidad, ya que sus documentos pasan a 
diferentes áreas, generando la burocracia.  
Sin embargo, el 42,5 % de los encuestados mencionaron que se sienten satisfechos 
cuando le brindan información pertinente y transparente esto debe a que el personal 
responsable del que atiende al usuario se encuentra capacitado para analizar la información 
obtenida y poder transmitirla al usuario, sin embargo, la otra porción de encuestados 
manifestó su incomodidad la falta de capacidad tributaria por parte del personal de apoyo 
que varían cada cierto tiempo. 
Otro factor importante es que el 51,7 % de los usuarios de sienten satisfechos, cuando 
el trabajador de cada oficina lo apoya en algún trámite documentario, siempre y cuando el 
personal se la responsable del área ya que cuenta con mayor experiencia y mejor capacidad 
de transmitir información.  
Así también solo el 37, 9 % de los usuarios mencionaron que se sienten satisfechos con 
respecto a los servicios públicos como los arbitrios que ofrece el municipio, esto se debe a 
que los ciudadanos que habitan cerca a la plaza principal cuentan con servicios de excelencia 
como es el barrido de calles, embellecimiento de jardines, regado de plantas, recojo de 
elementos orgánicos etc. 
Se ve también que el 37,9 % de los usuarios que se acercan a la municipalidad a solicitar 
su estado de cuenta de deudas tributarias se encuentran satisfechos porque la información 
que les brindan se ajusta a las necesidades del usuario ya que la municipalidad ya cuenta con 
un sistema llamado SRTM que fue instalado en el año 2018, la otra porción manifiesta que 
cuando solicitan su estado de cuenta siempre tiene que haber un error o mucho tiempo de 
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espera por la falta de capacitación del personal auxiliar.  
Correspondiente a las normas y políticas de ejecución coactiva el 46,0 % de la 
población se siente poco satisfecho por lo que la entidad no cuenta con oficina de ejecución 
coactiva y al no ver la población ve que no se hace nada correspondiente a personas que se 
resisten a pagar mientas otras van y cancelan a tiempo sus deudas. 
El 49.4 % de la población se siente satisfecho con la atención personalizada, ya que 
lidiar a con jefatura sienten que le transmiten confianza y se sienten libres de cualquier duda. 
Correspondiente a la satisfacción sobre la explicación clara y precisa sobre el cálculo 
del impuesto predial y arbitrios, hay un nivel de 48,3 %, es un nivel muy bajo por lo que los 
usuarios encuestados mencionaron que le personal no se encuentra en el nivel óptimo para 
brindar la información, no les dan a entender bien, al parecer fuera por lo que hay cambios 
constantes en el periodo actual.  
Para el nivel de satisfacción de las tarifas plasmadas en el TUPA, los usuarios se 
encuentran poco satisfechos con un nivel de 51,7 % debido que se ha incrementado 
demasiado los montos de trámites y aumentado pagos que no se conocían.  
Y por último correspondiente al horario de atención se menciona un nivel de 35,6% de 
satisfacción debido a que es un horario poco flexible para los que laboran, sin embargo, para 
los que viven cerca o en el mismo distrito es un horario más flexible. 
Y finalmente, se encontró que el horizonte de satisfacción actual es medio, ni tan bajo 
ni tan alto, es por eso que se sugiere realizar un plan de propuesta en base a la problemática 
que se encontró en el instrumento de investigación. Así también para poder realizar la 
propuesta de debe analizar los objetivos específicos que al lograr alcanzarlos permitirá mayor 
satisfacción en el usuario y a la vez mayor recaudación llegando a cumplir con el presupuesto 
con el objetivo de llegar a sobrepasar el monto presupuestado. 
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V. CONCLUSIONES 
5.1 conclusiones  
En el análisis satisfacción del usuario realizado en una municipalidad de la provincia 
de Ferreñafe; es importante aumentar el nivel de presupuesto institucional en el sector de 
servicio, con la finalidad de aumentar la cuota de ingreso a diferencia del año pasado que 
concuerda con el análisis, que al  implantar un sistema tributario municipal se llega a 
optimizar los resultados; como por ejemplo en la cartera de cliente para el 2018 aumentó un 
5.5 % a diferencia del año 2017, en la recaudación aumentó un 8.55 %,  también se llega a la 
conclusión que si se notifica al contribuyente de acuerdo a la ley establecida y con algunas 
promociones el usuario cancelará sus deudas como lo comprueba el año pasado que  aumento 
en 40% las cancelaciones de los que se le notificaban. 
Con respecto al primer objetivo específico se concluye que al diagnosticar la 
satisfacción en el usuario en la municipalidad distrital; se obtuvo como resultado un 51,7 % 
situándose en un nivel “MEDIO” que no garantiza ninguna efectividad ni cubre las 
expectativas del usuario dentro de la organización, es de mucha importancia medir como se 
siente el ciudadano con respecto servicios que brinda dentro y fuera de una entidad, puesto 
que de esta manera se evalúa la gestión de la actual gestión.  
Para el segundo objetivo específico, se concluye que los factores determinantes que 
conllevan a una insatisfacción a los usuarios son el tiempo de demora en dar respuesta a los 
problemas de los usuarios, la información que se brinda sobre el cálculo del derecho predial, 
inversión de los recursos recaudados, etc.  
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VI. RECOMENDACIONES  
 
Para la primera conclusión es recomendable ejecutar una guía de acción de estrategias 
específicas para mejorar el grado de satisfacción en esta entidad, diseñando pautas ejercidas 
dentro y fuera de la institución, así como también evaluar cada una de sus oficinas contando 
los recursos tanto materiales como humanos para que se pueda detectar mejor los posibles 
obstáculos que impiden la dicha de los ciudadanos. No obstante dejar de lado la interacción 
de ideas en conjunto con la ciudadanía, porque de ellos depende el grado de valor de una 
gestión.  
Y por último para la segunda conclusión se recomienda implantar dentro del plan de 
estrategias un sistema de capacitación a los trabajadores sobre el reglamento de sistema 
dentro de la ley de modernización de la gestión pública dentro de los principios de orientación 
al ciudadano, orientación a resultados, eficacia y eficiencia, flexibilidad, simplicidad y 
armonización, y reconocimiento, por otra parte la importancia de la calidad de atención para 
mejorar el grado de satisfacción a los ciudadanos, así mismo captar al personal indicado para 
cada área según su especialización.  
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Anexo 1: Cuestionario para contribuyentes. 
ENCUESTA 
SATISFACCION DEL USUARIO EN UNA MUNICIPALIDAD DE LA PROVINCIA 
DE FERREÑAFE 2019 
OBJETIVO: Determinar el nivel de satisfacción del usuario en una municipalidad de la provincia 
de Ferreñafe para el año 2019 
Instrucciones: Los datos que figuren son confidenciales y únicamente serán utilizados con fines de 
investigación, por lo que se prohíbe la reproducción parcial y total. La participación es totalmente 
voluntaria y anónima.  
(Marque con una “X” la respuesta que crea conveniente) 
Satisfacción al usuario 
Ítems 
To
ta
lm
e
n
te
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ti
sf
e
ch
o
 
Sa
ti
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e
ch
o
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e
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d
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o
 
P
o
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e
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1. ¿Cuál es su nivel de satisfacción con respecto al 
tiempo que demora en dar respuestas a sus 
solicitudes o atención a expedientes en el área de 
rentas de la Municipalidad Distrital Mesones Muro? 
     
2. ¿Se siente satisfecho cuando le brindan la 
información pertinente y transparente? 
     
3. ¿Cuándo el personal del área lo apoya en algún 
trámite documentario, se siente satisfecho? 
     
4. ¿Se siente satisfecho con los servicios públicos que la 
municipalidad le brinda? 
     
5. ¿Se siente satisfecho con la respuesta rápida a las 
necesidades y problemas de sus pagos de tributos? 
     
6. ¿Está usted satisfecho con las políticas y normativas      
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para ejecución coactiva del área de rentas hacia sus 
obligaciones tributarias? 
7. ¿Se sintió satisfecho con la atención personalizada en 
el área de rentas? 
     
8. ¿Se siente satisfecho con la explicación clara y 
precisa sobre el cálculo del impuesto predial y 
arbitrios del área de rentas de esta municipalidad? 
     
9. ¿Cuál es su nivel de satisfacción con las tarifas 
plasmadas por cada procedimiento TUPA en el área 
de rentas de la municipalidad distrital de Mesones 
Muro? 
     
10. ¿Cuál es su nivel de satisfacción con respecto al 
horario de atención que presenta el área de rentas 
de la municipalidad distrital de Mesones Muro? 
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